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RESUMO
Este trabalho apresenta a pesquisa de viés exploratório, na qual 
são analisados os benefícios e as implicações da terceirização em 
empresas de diversos segmentos que terceirizam algum serviço de 
TI na cidade de Belo Horizonte. O estudo foi desenvolvido a partir do 
estudo da literatura, buscando identificar fatores e características 
importantes neste processo. Como ferramenta de coleta de 
informações, utilizou-se um questionário on-line que foi enviado 
a algumas empresas da cidade. Como resultados da pesquisa, o 
estudo revela que 70% dos entrevistados obtiveram redução de 
custos com a adoção da terceirização e ainda 76% das organizações 
declaram a melhor distribuição dos seus recursos próprios focados na 
atividade fim da empresa. Em relação aos pontos críticos, 34% dos 
entrevistados receiam que a terceirização possa gerar dependência, 
enquanto apenas 2% relataram aumento nos custos. Em resumo, 
91% dos participantes afirmaram estar satisfeitos com os serviços 
de terceirização de TI prestados em suas empresas. 
Palavras-chave: Terceirização, Tecnologia da Informação, 
Planejamento de estratégico de TI.
ABSTRACT
This paper presents an exploratory study that analyzed the benefits 
and implications of outsourcing services in companies of different 
segments that outsource some IT service in Belo Horizonte. The 
study was developed based on a literature review seeking to identify 
important factors and characteristics in this process. In order to collect 
data from the companies studied, an online survey questionnaire 
was used. As results of this research, the study revealed that 70% 
of interviewees reduced costs with the adoption of outsourcing 
and yet 76% of them declared to achieve a better distribution of 
their own resources focused on the core business of the company. 
Regarding the critical factors, 34% of respondents reported fear of 
becoming dependent of the IT service provider, but only 2% reported 
increases in costs. In summary, 91% of interviewees affirmed they 
are satisfied with IT outsourcing services in their companies.
Keyword: Outsourcing, Information Technology, IT strategic 
planning.
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1. Introdução 
A Tecnologia da Informação (TI) tem se transformado rapidamente em um instrumento 
fundamental para manter a competitividade do negócio. As informações no mundo 
corporativo devem ser providas com maior objetividade, clareza e com fácil acesso àqueles 
que as necessitam. A TI, além de ser um conjunto de sistemas de computação usados nos 
negócios, hoje se demostra cada vez mais uma área estratégica provedora de recursos e 
ferramentas facilitadoras capazes de auxiliar a tomada de decisões e criar soluções viáveis 
para o bom funcionamento das organizações. Por ser considerada, atualmente, como uma 
das áreas mais importantes nas organizações, a TI tem forte influência no planejamento e 
nas decisões estratégicas organizacionais. Aparentemente, esta seria apenas uma área de 
apoio, no entanto, observa-se que a evolução tecnológica modificou este cenário (MELO e 
MARQUES, 2011). Nesse novo ambiente, empresas têm considerado imprescindível realizar 
significativos investimentos em TI, passando a ter seus produtos, serviços e processos 
apoiados nesta tecnologia. Os administradores têm procurado conhecer o valor estratégico 
da TI, considerando as melhores práticas de seu gerenciamento e constatando que esse 
conhecimento é essencial, pelo investimento que representa e pela dependência cada vez 
mais significativa que as organizações têm da TI (BEZERRA, DORNELAS e CUNHA, 2014).
Com a evolução das estratégias de negocio, as empresas passaram a focar mais em 
seu negócio principal (core business). Com isso, a terceirização, ou outsourcing de processos 
relacionados à TI, passa a figurar com um meio de garantir que as áreas de TI estejam 
alinhadas à estratégias organizacionais, mas sem consumir recursos da organização que 
estão direcionados diretamente ao seu negócio. Esse contexto é corroborado por Dreyfuss 
e Scardino (2009) que afirmam que o outsourcing continua a evoluir, pois as empresas 
estão conscientizadas de que é a maneira mais plausível de se tronarem ágeis, enxutas e 
flexíveis. Assim, muitas organizações veem a necessidade da terceirização de seus processos 
operacionais, para um crescimento e desenvolvimento de suas áreas táticas, estratégicas e 
operacionais, desejando também o suporte a atividade do negócio da empresa, buscando 
eficiência, redução de custos, geração de valor, otimização do tempo e melhorar a qualidade 
do serviço (GIOVANELA e HAERTHEL, 2009).
De forma mais ampla, o outsourcing pode ser definido como a transferência de atividades 
ou processos de diferentes funções para outras organizações. Assim, no outsourcing verifica-
se uma relação de cliente e fornecedor. Contudo, na medida em que esta prática ganha em 
complexidade, esse relacionamento evolui para uma parceria, e não apenas uma relação 
de compra e venda. Em decorrência disso, as organizações devem analisar profundamente, 
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antes de qualquer acordo, as atividades que serão objeto de terceirização, bem como as 
consequências de tal opção estratégica. Ao fazerem uso do outsourcing, as empresas têm 
como um de seus objetivos o aumento da competitividade frente às outras empresas, por 
meio do uso eficiente de seus recursos. Assim, a meta é fazer mais com menor uso possível 
dos recursos internos, procurando-se alcançar maiores retornos. Com o outsourcing, além da 
competitividade, as empresas conseguem obter maior flexibilidade para reagir às mudanças 
ambientais (FERREIRA JUNIOR, 2010). Vários estudos empíricos tem procurado identificar 
as razões para a terceirização. Estes incluem um foco maior nas atividades centrais da 
organização, introdução mais rápida de produtos, redução de custos, acesso mais facilitado 
e conhecimento e experiência técnicos e a ausência de recursos exigidos para desenvolver a 
TI internamente (GORLA e CHIRAVURI, 2010).
Para Corbertt (2010) o poder real da terceirização de TI permitirá o aumento da 
capacidade de uma empresa para as mudanças e para o crescimento. Segundo o autor, os 
desafios de negócios para a próxima década serão muito diferentes de tudo que vimos até 
agora e as empresas que tecem uma poderosa rede de parceiros por meio da terceirização 
serão as vencedoras. Além disso, este relacionamento entre o provedor e cliente sofre 
mudanças ao longo do contrato de outsourcing. Existe uma busca constante de atender o 
negócio da melhor forma possível. Nesse aspecto, o outsourcing com menor risco torna-
se uma meta. Dimensionamento e incentivos bem elaborados e acordados são elementos 
importantes para a busca de um risco menor no outsourcing (SANTOS e CAMPOS, 2011).
Pesquisadores preveem que os mercados da terceirização de serviços de TI e processos 
de negócio continuarão a crescer em todos os mercados globais. Entretanto, a satisfação com 
a terceirização de TI tem sido reportada em torno de 33% para serviços de TI em comparação 
com algo em torno de 70 a 80% para outros serviços diferentes de TI, conforme afirma Gorla e 
Chiravuri (2010). Os autores afirmam ainda que os riscos relacionados à terceirização podem 
ser agrupados a grosso modo em duas categorias: relacionamento cliente-fornecedores e 
contingências não previstas relacionadas a modificação das especificações do contrato. 
Há três categorias principais de motivação para a terceirização: custo, estratégia e 
política. As duas primeiras comumente são utilizadas pela indústria privada enquanto que 
a agenda política dirige a terceirização em organizações públicas (KREMIC, et al., 2006). 
Os efeitos da terceirização, bem como seus fatores críticos de sucesso, muitas vezes 
ainda não são totalmente claros para as organizações. No entanto, em todos os setores de 
negócios, a terceirização é utilizada principalmente para permitir às empresas vantagens 
competitivas. A terceirização tem efeitos significativos sobre a qualidade dos produtos e 
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serviços prestados, sobre os resultados financeiros, e ainda sobre os relacionamentos entre 
as pessoas e organizações envolvidas. Assim, é importante identificar os fatores de sucesso 
da terceirização baseada em pesquisas empíricas. Até o momento, há pouca pesquisa que 
considere a rede completa de fatores de sucesso inter-relacionados (GORLA e CHIRAVURI, 
2010). Sanchez e Martins (2013) afirmam ainda que os exemplos de terceirização de TI são 
abundantes, com as empresas terceirizando diversas funções, mas não há consenso sobre 
o efeito da terceirização de TI, especialmente de infraestrutura, no sentido de gerar ou não 
valor para a empresa. Mais ainda, não se sabe se o fato de terceirizar a infraestrutura de TI 
seria visto pelo mercado como um elemento de valorização da empresa.
Neste contexto, este trabalho tem como objetivo analisar os efeitos do outsourcing 
de TI, delimitando como objeto da pesquisa, organizações de Belo Horizonte. A escolha por 
Belo Horizonte se dá pelo fato de este setor ser de grande importância para a cidade, que 
se destaca no cenário nacional como capital da Tecnologia da Informação (TI). Alguns dados 
mostram esta força, como mais de 1.300 empresas existentes, R$ 2,8 bilhões de faturamento 
anual e 7.240 empregos diretos formais e qualificados (PRODABEL, 2010). 
A Seção 2 estabelece o referencial teórico do trabalho com destaque para os trabalhos 
relacionados enquanto a Seção 3 apresenta a os procedimentos metodológicos utilizados. Na 
Seção 4 são apresentados os resultados da pesquisa. A Seção 5 discorre sobre as conclusões 
deste trabalho e suas perspectivas futuras. 
2. Referencial teórico
2.1 Outsourcing de TI
Constata-se, na esfera organizacional, crescente preocupação com a forma de como 
se deve administrar os recursos de TI, pela sua importância, vitalidade, papel estratégico e 
influência nos rumos das funções administrativas. Cada organização, em particular, busca na 
TI o apoio para muitas de suas estratégias e há atividades e negócios que têm dependência 
ampla e crescente (BEZERRA, DORNELAS e CUNHA, 2014). Muitas vezes, as atividades de 
TI, por não serem o foco principal de várias organizações, são atribuídas a terceiros. A 
terceirização é uma prática comum entre organizações públicas e privadas e um elemento 
importante da estratégia de negócio. Talvez muitas organizações hoje terceirizam algumas 
de suas funções que elas costumavam fazer elas mesmas (KREMIC et al., 2006).
Apesar dos vários riscos da terceirização de TI, ela está crescendo muito rapidamente 
tanto na pesquisa quanto na prática (GORLA e CHIRAVURI, 2010). O tema da terceirização 
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tem adquirido importância pelo acirramento das condições advindas na nova ordem econômica 
mundial. Na linguagem empresarial, caracteriza-se como uma técnica de administração 
através da qual se interpõe um terceiro, geralmente uma empresa, na relação típica de 
trabalho (empregado versus empregador). Além disso, permite redução do preço do produto 
ou serviço devido à diminuição dos custos diretos com a manutenção e impressões internas 
dentro de uma gestão empresarial. Assim, o outsourcing é o uso estratégico de recursos 
externos para a realização de atividades tradicionalmente realizadas pelos recursos e equipes 
internas. Também se pode classificar o outsourcing como uma prática que visa à redução de 
custo e o aumento da qualidade, utilizada em larga escala por grandes corporações. Uma 
das principais questões do cenário atual dos negócios é a necessidade das organizações 
se atualizarem de forma competitiva. Diante disso, o outsourcing surge como possibilidade 
concreta para vantagem competitiva. Pode-se dizer que é uma ferramenta estratégica, cuja 
exploração pelas empresas está se dando de forma gradativa.  (SILVEIRA et al., 2012).
Um dos aspectos importantes das relações de terceirização é a confiança, especialmente 
nos casos em que as partes dependem entre si e não tem controle da outra. A familiaridade 
que o fornecedores de serviços possui com o que está sendo contratado pode ser tratado 
como um aspecto que traz mais confiança às relações e reduz os riscos das relações (GORLA 
e CHIRAVURI, 2010). 
Sanchez e Martins (2013) apontam dois tipos mais comuns de terceirização de funções 
de TI: infraestrutura, muitas vezes composto por data centers, rede de telecomunicações e 
suporte a microcomputadores (service desk), usualmente atividades bastante padronizadas 
dentre as funções de TI e que normalmente são as primeiras a serem terceirizadas; e 
Desenvolvimento de Aplicações, algumas vezes denominado fábrica de software, usualmente 
sistemas que têm íntima associação com os processos de negócio do contratante, que inclui 
aplicações de segurança, processos de negócios e web.
A terceirização de TI apresenta algumas condições peculiares, tais como o tempo para 
se atender a demandas de TI e riscos relacionados ao ambiente terceirizado, tais como custos 
não detectados, expectativa de serviços de alta qualidade, rápida resposta a incidentes e a 
falta de pessoal qualificado. Na seleção do fornecedor de serviços, o custo já não é mais a 
única variável analisada. Outros fatores como avaliações subjetivas, nome do fornecedor, 
representatividade global e número de profissionais certificados passam a ser avaliados 
(Contador et al., 2012).
No Brasil, o avanço da computação nas últimas décadas levou 98% das organizações a 
terceirizar atividades de TI buscando redução de custos e melhorias nos serviços (MEIRELLES, 
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2010). Nesta pesquisa, a maioria das empresas avaliadas considerava o desenvolvimento e 
manutenção de aplicações como a atividade mais terceirizada. Está claro que a evolução 
tecnológica contribui para o crescimento da terceirização uma vez que muitos produtos 
e serviços de TI se tornaram commodities e permitiram que as organizações obtenham 
economias de escala por meio de fornecedores externos.
2.2 Trabalhos relacionados
Em Melo e Marques (2011), foram identificados quais fatores são considerados na 
avaliação da prestação de serviços de TI, pós-contrato de outsourcing. Considerando a 
avaliação dos usuários dos serviços de TI prestados por uma empresa parceira da empresa 
estudada localizada no Ceará, verificou-se que o contrato de outsourcing melhorou o sistema 
de informação da empresa contratante e com isso foi possível minimizar o re-trabalho de 
algumas atividades diárias. Os resultados mostram que os fatores considerados na avaliação 
da prestação de serviços de TI pela contratante foram: comprometimento com a inovação, 
relacionamento e cumprimento de prazo e segurança da informação. O trabalho identifica a 
importância de se contemplar no momento da seleção dos fornecedores e da definição dos 
níveis de serviço estes fatores nos contratos. 
Santos e Campos (2011), propuseram um método de dimensionamento dos recursos 
dos serviços de TI, auxiliando os provedores de serviços de TI a melhorar o seu relacionamento 
com os clientes e tornando os níveis de serviços mais flexíveis. O trabalho desenvolveu um 
método quanto às melhores práticas de penalidades e bonificações. Os autores concluíram 
que um bom dimensionamento de recursos e uma proteção contra as oscilações de demanda 
são fatores que ajudam na gestão dos serviços de TI.
Em Silveira et al. (2012), foi realizado um estudo de caso para analisar os ganhos e 
redução de custos especificamente com o outsourcing de impressão. Além disso, houve melhor 
apoio técnico, manutenção e correções de possíveis falhas na operação das impressoras.
Pereira et al., (2013) apresenta os resultados preliminares de uma pesquisa que visa 
traçar o panorama de terceirização de Sistemas de Informação em Maceió, confrontando o 
ponto de vista do fornecedor do serviço com o do contratante. O trabalho, apresentado como 
ainda em andamento, teve o propósito geral de descrever as dificuldades e oportunidades 
vivenciadas durante a parceria entre fornecedor e cliente de serviços de desenvolvimento de 
software, confrontando as opiniões de ambos os lados. O texto publicado ainda não apresenta 
resultados conclusivos.
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Giovanela e Haerthel (2009) realizaram um levantamento da concepção dos 
colaboradores e gestores de uma empresa específica em relação às vantagens e desvantagens 
da terceirização. Foi possível propor sugestões de melhorias com o intuito de aumentar o 
bem estar e os benefícios dos colaboradores assim como verificar que a terceirização na 
opinião dos colaboradores e gestores é uma boa ferramenta, no entanto, os benefícios, 
salários, cursos e treinamentos ainda deixam a desejar. O foco do trabalho foi em aspectos 
humanos nas relações de terceirização.
Sanchez e Martins (2013) propuseram identificar a associação se pode existir entre a 
terceirização para infraestrutura de TI e a percepção de valor gerado em consequência. Para 
conduzir essa análise, foi estudado o efeito no valor das ações de empresas de capital aberto 
nos instantes próximos ao anúncio de terceirização da infraestrutura de TI. Mesmo avaliando 
diferentes empresas, os autores concluem no geral que a terceirização de tecnologia da 
informação tenha sido percebida pelo mercado como uma iniciativa capaz de gerar valor à 
empresa contratante.
Gorla e Chiravuri (2010) desenvolveram um modelo teórico para se determinar fatores 
de sucesso na terceirização de serviços de TI. Os fatores primeiramente foram identificados 
com base em revisão da literatura. Em seguida, as relações significativas entre os fatores 
foram determinadas usando equações estruturais.
Cruz, Sanchez e Goes (2014) avaliam mecanismos de governança nas relações 
contratuais. Os autores afirmam que seu trabalho apoia tanto as empresas contratantes como 
também as fornecedoras de serviços de TI, que podem encontrar nele apoio para estruturar 
seus relacionamentos no sentido de reduzir os problemas decorrentes da incompletude dos 
contratos. Dependendo da complexidade do serviço terceirizado, os agentes podem escolher 
adequadamente diferentes estruturas de incentivos em contratos e escolher operar com o 
nível adequado de governança relacional, no caminho de maximizar a chance de sucesso no 
relacionamento.
Kremic et al. (2006), por meio da análise de uma lista extensa de estudos sobre 
terceirização, analisaram estatisticamente seu conteúdo. A análise permitiu identificar áreas 
menos exploradas na literatura. A análise permitiu observar ainda que a literatura é rica 
em termos de apresentar possíveis benefícios, riscos e estratégias para a terceirização. 
Entretanto, há falta de trabalhos para apoio de tomada de decisão.
Há estudos ainda sobre outsourcing em organizações públicas como é o caso do 
trabalho de Lima, Silva e Molinaro (2013) cujo principal objetivo de pesquisa foi identificar 
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fatores relevantes que habilitam a decisão de terceirização de TI na Administração Pública 
Federal. Os fatores habilitadores identificados no trabalho para a decisão de terceirização de 
TI, triangulados na análise e discussão dos dados, são: estratégico, de custo, financeiro e 
de previsão orçamentária, de peculiaridades do processo de TI que se intenciona terceirizar, 
ambientais e de política da organização, incertezas internas e externas, do mercado, cultura 
organizacional, legais, de segurança, e relacionados ao fornecedor de TI.
Brandas (2010) procurou identificar os principais riscos associados com a terceirização 
de TI focando sua análise em duas dimensões: cliente e provedor de serviços. Com base 
nas categorias de riscos identificadas, o trabalho apresenta os principais objetivos de uma 
auditoria de terceirização de TI para que o auditor possa testar e avaliar a eficiência e 
efetividade dos controles de auditoria.
Prado e Takaoka (2002) identificaram os principais fatores que motivam a terceirização 
de serviços da área de Tecnologia de Informação. Foram pesquisadas 100 empresas do setor 
industrial do estado de São Paulo. Utilizou-se um modelo de pesquisa com 39 variáveis, que 
foram resumidas em 7 fatores principais, por meio da utilização da técnica estatística de 
análise fatorial. Os fatores identificados foram: redução de custo, acesso ao conhecimento 
e à tecnologia, gestão de recursos humanos, atividades rotineiras, prestação de serviços, 
flutuação de mão-de-obra e atividades com alto grau de particularidade.
Como se pode observar, os trabalhos relacionados ou avaliam o processo e efeitos da 
terceirização em uma organização específica ou de um serviço de TI específico. O trabalho 
mais completo encontrado foi o de Prado e Takaoka (2002). Apesar de ter avaliado um 
conjunto maior de empresas e ter conseguido identificar um grande conjunto de fatores 
que motivam a terceirização, o trabalho se concentrou no setor industrial e no estado de 
São Paulo. Além disso, o trabalho foi realizado no ano de 2002. Por se tratar de processos e 
ferramentas de TI que estão em constante evolução, faz-se necessário um estudo mais atual 
destes fatores como proposto neste trabalho.
3. Procedimentos Metodológicos 
Este trabalho pode ser caracterizado como uma pesquisa de caráter exploratório, 
pois visa identificar impactos e benefícios causados pela terceirização de serviços de TI 
em organizações de diversos segmentos. Segundo Gil (2006), as pesquisas exploratórias 
desenvolvem, esclarecem e modificam conceitos e ideias, focando a formulação de problemas 
mais precisos ou hipóteses pesquisáveis para estudos posteriores. Além disso, proporcionam 
visão geral, de tipo aproximativo, acerca de determinado tema.
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A população, ou o universo, desta pesquisa é representada por um conjunto de 23 
empresas de ramos de atividades variados em diversos segmentos que possuem uma área 
específica de TI com serviço de outsourcing e que foram convidadas por conveniência a 
responder esse questionário. As empresas consultadas são de setores como Óleo e Gás, 
Comercio e Varejo , Automação Industrial, Saúde, Tecnologia da Informação, Eletroeletrônico, 
Educação, Construção Civil e Telecomunicações. Os respondentes são de cargos como 
superintendentes e gerentes ou qualquer outra denominação de cargo que tenha atuação 
direta com as equipes de outsourcing de TI. Caso na empresa fosse identificado mais de um 
profissional envolvido com este tipo de atividade, foi solicitado que o primeiro respondente 
direcionasse as perguntas também para este colega.
Para o desenvolvimento da pesquisa, foi construído um questionário com dez questões, 
compreendendo perguntas abertas e fechadas, de modo a atender os objetivos específicos 
desta pesquisa, identificando efeitos da adoção dessa estratégia de negócio, quais os fatores 
de sucesso que geram benefícios às organizações, grau de satisfação com o outsourcing e 
avaliação da prestação de serviço terceirizado quanto à confiabilidade e à qualidade.
O tamanho da amostra pode ser considerado uma limitação para esta pesquisa. 
Entretanto, por ter o foco exclusivo na região da Grande Belo Horizonte, acredita-se que os 
resultados alcançados possam ser um indicativo de uma realidade regional. Ao todo, foram 
consultadas 23 empresas e 34 respostas ao questionário. 
4. Análise dos Resultados
A seguir serão apresentados os resultados da pesquisa exploratória para tentar 
compreender os benefícios e malefícios da utilização do outsourcing nas empresas que 
responderam o questionário. A escolha de um formulário respondido por empresas de porte 
e áreas de mercado diferentes tem como objetivo trazer maior abrangência e relevância aos 
resultados do presente estudo.
A primeira questão avaliada se refere à motivação para a utilização do outsourcing nas 
empresas. As empresas foram questionadas sobre o motivo pelo qual terceirizam os serviços 
de TI. A Figura 1 mostra as justificativas mais utilizadas para a realização do outsourcing. 
13% dos respondentes afirmaram que “Melhorar a tecnologia e a qualidade do serviço” é uma 
razão para terceirizar. Esse motivo evidencia a preocupação das empresas em contratar mão 
de obra especializada e com isso melhorar a tecnologia empregada na empresa e a qualidade 
dos serviços. 14% disseram “Focar as competências essenciais do negócio” mostrando que 
a possibilidade de focar nas atividades fim traz os ganhos de tempo e qualidade; enquanto 
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que o motivo “Mais eficiência para a equipe de TI Interna” recebeu 13% das respostas. A 
razão mais escolhida para terceirizar foi “Reduzir custos de TI”, com 23% das respostas, as 
empresas demonstram a preocupação em reduzir custos do negócio. Tamanha preocupação 
com redução de custos corrobora a necessidade da próxima questão que avalia se houve 
economia com a adoção do outsourcing nas organizações.
Figura 1: Motivação para a utilização do outsourcing.
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Apesar de as organizações terceirizarem para reduzir custos, não há garantias que de fato 
estas reduções irão acontecer (KREMIC et al., 2006). A Figura 2 mostra que aproximadamente 
70% dos respondentes afirmaram ter obtido redução nos custos com a terceirização, 6% 
das empresas declararam não ter tido redução de custos a partir do outsourcing. Os 24% 
restantes não conseguiram mesurar a economia obtida com a terceirização. Essa grande 
fatia de empresas que relatam não conseguir evidenciar a economia com a utilização do 
outsourcing trazem a preocupação com uma possível falta de controle dos custos em relação 
aos terceiros ou ainda a falta de indicadores apropriados. Ter o controle dos custos é um fator 
primordial em qualquer serviço de terceirização e se bem controlado ocasionam economias 
em grandes proporções ao negocio. Vale destacar que 59% dos respondentes garantem ter 
obtido de 5% a 30% de economia. Este resultado confirma os valores evidenciados na Figura 
1 no qual 23% dos entrevistados disseram ser a redução de custos a principal razão para 
terceirização.
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Figura 2: Economia obtida com o outsourcing.
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Em relação à abrangência da terceirização em TI, praticamente todas as funções e 
serviços de TI podem sofrer algum processo de terceirização. Cabe refletir, então, sobre 
quais atividades podem e são efetivamente terceirizadas (BEZERRA, DORNELAS e CUNHA, 
2014). Assim, as empresas foram questionadas ainda sobre os tipos de serviços prestados 
por terceirizados. Pela variedade de serviços de TI existentes atualmente, observa-se que 
não há uma concentração ou preferência substancial por um tipo específico de serviço. O 
Gráfico 3 mostra que os serviços mais utilizados hoje em dia nas empresas são, de acordo 
com 10% dos respondentes a “Fabrica de Softwares”; para 13% dos respondentes, “Gestão 
e Manutenção de Sistemas”; ainda para 16% dos entrevistados, “Suporte a usuários” e, 
com o serviço terceirizado apontado pela maioria dos respondentes, 20%, foi a “Gestão e 
Manutenção de Serviços de Impressão”. 
Figura 3: Tipos de serviços contratados
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Outro objetivo da pesquisa foi identificar o tempo médio de contratação destes serviços. 
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62% dos respondentes disseram terceirizar seus serviços de TI por um período de 1 a 3 anos; 
26% terceirizam seus serviços de TI entre 3 a 6 anos; e 12% afirmaram fazê-lo por menos 
de um ano, conforme mostra a Figura 4. Pode-se inferir que a terceirização dos serviços de 
TI é feita na maioria das empresas com duração aproximada de três anos. É importante 
destacar que, algumas vezes, o tempo prolongado da terceirização dos serviços pode levar à 
dependência da empresa contratada. 
Figura 4: Tempo médio do contrato (contratação) do serviço de terceirização.
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Além de analisar o tempo de contratação do serviço, foi objetivo deste trabalho verificar 
a existência de cláusulas de bonificação ou encargos (ônus) ao contratado. Conforme exibe a 
Figura 5, 59% dos respondentes disseram trabalhar com cláusulas de ônus por desempenho 
abaixo do esperado e rescisão contratual por baixo desempenho. Apenas 13% disseram 
trabalhar com cláusulas de bônus caso as expectativas da contratação sejam excedidas ou 
superem metas. É importante ressaltar que devem ser aplicadas as medidas necessárias ao 
terceirizado tanto quando o desempenho é fraco quanto quando o desempenho for acima 
do esperado. 22% dos respondentes afirmaram trabalhar com a redefinição (revisão) de 
clausulas existentes e/ou definição de novas de clausulas contratuais.
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Figura 5: Existência de cláusulas contratuais;
31%
28%
22%
13%
6%
0%
5%
10%
15%
20%
25%
30%
35%
- Cláusula ônus por desempenho abaixo do esperado
- Cláusula de rescisão por baixo desempenho
- Cláusula para definição de novas e renegociação de cláusulas
- Cláusula bônus por desempenho acima do esperado
- Outras cláusulas
Como afirmado por alguns autores, um dos objetivos da terceirização é a possibilidade 
de focar no negócio principal da empresa. A grande maioria dos respondentes, 76%, afirmou 
ter conseguido focar mais em suas atividades fins após a terceirização dos serviços de TI. 
Esta resposta também confirma os resultados da Figura 1, que traz este desejo por maior 
foco nas atividades fim da empresa como uma das principais razões para terceirização. Após 
avaliar este ganho almejado pelos entrevistados, buscou-se identificar os pontos de melhorias 
gerados pela contratação de serviços.
Em relação às melhorias de fato obtidas com a terceirização dos serviços de TI, foram 
identificados como os cinco resultados mais votados, conforme mostra a Figura 6: “Agilidade 
nas respostas a atendimento de serviços”, “Qualidade dos serviços”, “Foco no negocio da 
empresa”, “Controle de Custos” e “Redução de Custos”. O terceiro resultado mais referenciado 
pelos respondentes corrobora os resultados da questão exibida na Figura 6, que mostra que a 
maioria das empresas afirmou que a terceirização permitiu um enfoque maior nas atividades 
fim da empresa. Esta questão também mostra um forte apelo pela redução de custos via 
terceirização de serviços, pois os itens Controle de Custos e Redução de Custos somam 29% 
das respostas. Outro ponto que também merece destaque como motivação para utilização 
do outsourcing é a qualidade dos serviços prestados, traduzida pelos pontos “Agilidade nas 
respostas a atendimento de serviços” e “Qualidade dos serviços”, que juntos representam 
32% das respostas.
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Figura 6: Melhorias ocorridas após a utilização do outsourcing.
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O outsourcing, além de trazer benefícios pode acarretar perdas ou não atender de 
acordo com as expectativas da empresa contratante. A principal desvantagem citada pelos 
entrevistados trazida pelo outsourcing, segundo mostra a Figura 7, é a dependência que a 
terceirização causa em relação ao fornecedor. Em função deste alto risco, devem ser previstas 
as devidas ações, até mesmo em contrato e estabelecidas algumas métricas que devem 
ser seguidas para minimizar esse efeito. Assim, ter um plano de constante atualização de 
atividades e tecnologias que devem ser passadas a alguns membros da empresa contratante 
torna-se essencial para a mitigação desse ponto critico. Observa-se ainda que, 10% dos 
entrevistados reclamam da demora no atendimento de serviços. Os outros pontos críticos 
citados pelos entrevistados podem ser vistos na Figura 7.
Figura 7: Pontos críticos observados após adoção do outsourcing.
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Por fim, os entrevistados foram questionados quanto ao grau de satisfação e confiança 
com os serviços prestados pelos terceirizados. A grande maioria dos entrevistados, 91%, 
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declarou a satisfação com a prestação de serviços. Vale destacar ainda, que, conforme mostra 
a Figura 8, 65% dos entrevistados relataram que confiam nos fornecedores e estão satisfeitos 
com os serviços prestados pelas empresas de terceirização. Apenas 9% declararam não 
confiar em todos os fornecedores e estão insatisfeitos com os serviços prestados.
Figura 8: Grau de confiança e satisfação com o prestador de serviço. 
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5. Conclusões e trabalhos futuros
O objetivo deste trabalho foi realizar uma pesquisa que avaliasse as implicações do 
outsourcing de serviços de TI em organizações de diversos segmentos com enfoque na 
Região Metropolitana de Belo Horizonte (RMBH).
A pesquisa realizada mostrou que a decisão pelo outsourcing é uma boa alternativa 
em geral para as empresas em geral, pois 91% dos entrevistados relatam a satisfação com 
os serviços prestados, mesmo que sua implantação e o seu gerenciamento sejam bastante 
complexos. 
Apesar dos benefícios representativos como redução de custos, inovação tecnológica, 
maior concentração na estratégia da companhia (core business) e qualidade dos serviços, as 
empresas precisam considerar diversos pontos antes de optar pela terceirização de serviços 
na TI. Vale lembrar que, antes do inicio das atividades é de suma importância a elaboração de 
um contrato entre partes que seja muito bem descrito com direitos e deveres estabelecidos. 
As empresas podem utilizar as metodologias consideradas como melhores práticas do 
mercado, como PMBOK®, ITIL® e COBIT®, para auxiliar no gerenciamento dos processos e 
precisam considerar que o sucesso do outsourcing também depende de outros fatores como 
o relacionamento, comunicação e cultura organizacional, alinhada entre cliente e fornecedor. 
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Em um mercado cada vez mais competitivo, compreender a origem e a dinâmica da vantagem 
competitiva das empresas torna-se fator chave para a sobrevivência. 
Em suma, é importante que as organizações reflitam sobre os impactos, a necessidade 
de mudança, os riscos, os benefícios e a visão estratégica da companhia a longo, médio 
e curto prazo para a correta definição do processo e serviços mais adequados para serem 
terceirizados, visando sempre agregar valor em suas organizações.
Para novos estudos sobre o assunto, recomenda-se uma pesquisa envolvendo as 
empresas contratadas para identificar sua percepção em relação à terceirização de serviços. 
Outro tema proposto é uma pesquisa com um foco na elaboração de contratos de outsourcing 
e que práticas têm sido adotadas para evitar riscos negativos na prestação dos serviços. Por 
último, os estudos devem considerar os portes variados de empresas. 
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